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Resumen del trabajo 
El presente trabajo de investigación se realizará en la Clínica Javier Prado, que está 
ubicada en el distrito de San Isidro, el periodo que analizaremos será del año 2018, el 
objetivo general es: Determinar la influencia del control interno de la facturación y su 
impacto en los ingresos por los servicios médicos, Lima 2018. 
El motivo de llevar a cabo el trabajo de investigación, inicia por la falta de control interno 
en entidades públicas y privadas, lo cual impide conocer su verdadera situación 
económica y financiera actual. Para el desarrollo de este trabajo, se aplicará el COSO III, 
que es una herramienta utilizada en algunas entidades, para identificar deficiencias en los 
procedimientos de las actividades diarias, y tiene como objetivo principal minimizar 
riesgos y así lograr los objetivos. Es así que para lograr un mejor resultado en la 
investigación, se realizarán entrevistas a los colaboradores y al jefe directo del área de 
facturación de la clínica Javier Prado, quienes son los responsables de los registros 
diarios de toda la documentación relevante en esta área. En las entrevistas  se hará 
entrega de encuestas con preguntas cerradas, las que estarán relacionadas con los 
principios de los componentes del COSO III. 
Después de haber revisado las respuestas, se obtendrá  una visión más clara de la 
situación actual de la entidad, ya que se podrá identificar los riesgos que existan en los 
procesos del área de facturación, asimismo, se logrará identificar la gravedad y el 
impacto que puedan tener en la captación de recursos.  
El enfoque de esta investigación es mixto, no experimental con un diseño transeccional, 
ya que los autores Hernández, Fernández y Baptista (2014) indican que tenemos que 
comprender el problema desde la perspectiva de los trabajadores mediante la entrevista, 
así como el ambiente en que se desarrollan con relación a su entorno, y se da en un 
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SECCIÓN I: INTRODUCCIÓN 
1.1. Antecedentes:  
Las empresas del Perú han tenido la potestad de querer controlar sus bienes, sus 
activos fijos, su mercadería, así como de saber su manejo y como están 
organizadas, para ello utilizan el COSO III, que es una herramienta de gestión que 
tiene como finalidad identificar, evaluar y realizar la gestión integral de riesgo. Es 
así que en consecuencia observamos la notable implementación del control 
interno en las empresas del país, ya que el control interno nos ayuda a mitigar 
riesgos que obstaculizan el logro de los objetivos trazados, por lo que se ha 
vuelto, una herramienta interesante y requerida por las organizaciones tanto del 
sector privado como público. 
1.2. Finalidad y Objetivos de la Investigación: 
1.2.1. Finalidad.  
La finalidad del trabajo de investigación es identificar las deficiencias en 
los servicios médicos de la clínica Javier Prado al no implementar el 
control interno en el proceso de facturación, lo que trae como 
consecuencia problemas en los ingresos. 
 
1.2.2. Objetivos Generales. 
Determinar la influencia del control interno en la facturación y su impacto 
en los ingresos por los servicios médicos en la clínica Javier Prado, de 
Lima, en el 2018. 
 
1.2.3. Objetivos Específicos: 
Determinar cómo influyen las normas, procesos y estructuras que se 
establecen en el entorno de Control, en los ingresos de la facturación. 
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Demostrar cómo afecta la Evaluación de Riesgos, en los ingresos de la 
facturación por los servicios médicos. 
Identificar si las Actividades de Control influyen en los ingresos de la 
facturación por los servicios médicos. 
Analizar si la Información y Comunicación influye en los ingresos de la 
facturación por los servicios médicos. 
Identificar si el las actividades de Monitoreo influye en los ingresos de la 





Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Revisión del proyecto     x                        
Explorar clínicas para 
realizar entrevistas 
     x                       




       x                     
Entrevista a los 
encargados del área 
           X                 
Elaboración del 
primer informe de la 
entrevista realizada 
            x x               
Análisis de la 
información 
recolectada 
               x x            
Procesamiento de 
información 
                 x x x         
Interpretación de 
datos 
                    x        
Discusión de 
resultados 
                     x       
Conclusiones y 
recomendaciones 
                      x      
Elaboración informe 
final 





Una limitación que tenemos, es encontrar una empresa que nos dé acceso a su 
información. 
Indisponibilidad de tiempo de las personas encargadas del área de facturación. 
 
SECCIÓN II: DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA 
2.1. Actividad Económica, Organización y Marco Legal 
2.1.1. Actividad Económica 
Actividad de Hospitales: 
En esta Actividad encontramos servicios médicos que se realizan de 
forma ambulatoria u hospitalaria, así también como rehabilitaciones, 
diagnóstico de enfermedades y tratamientos de acuerdo a la enfermedad 
de cada paciente, otras empresas que integran esta actividad son los 
sanatorios, asilos, clínicas de reposo, hospitales para enfermos mentales. 
Estos servicios Médicos deben ser supervisados por profesionales 
titulados en medicina, quienes se encargarán del control e inspección 
directa de los pacientes. 
 
2.1.2. Estructura Organizacional 
La clínica Javier Prado ubicada en Av. Javier Prado Este 499, San Isidro 
15046, se dedica a la actividad de hospitales, en servicios de salud, inicio 
sus actividades el 28 de febrero de 1965, la cual esta normada por la Ley 
General de Salud Nº 26842 y el Reglamento de Establecimientos de 
Salud y Servicios Médicos de Apoyo, cuenta con 43 especialidades las 
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cuales son atendidas por médicos profesionales titulados, además de un 




















2.1.3. Marco Legal Applicable 
 
 Reglamento de Ley 27604, que modifica la ley general de salud 26842,  
- Área 
Marketing 
- Staff de Médicos 
- Farmacia  






- Atención al Cliente 
- Créditos y 
Cobranzas 
GERENCIA GENERAL 
GERENCIA COMERCIAL DIRECCIÓN MÉDICA GERENCIA FINANCIERA 
DEPENDENCIA: 
- Área de Calidad 
- Área de Recursos 
Humanos 
ÓRGANO DE APOYO: 
- Departamento de Calidad 
AUDITORÍA EXTERNA: 
- Asesoría Externa 
- Asesoría Tributaria 
- Asesoría Laboral 
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Este reglamento, exige que todos los centros de salud atiendan a todas las 
personas sin excepción en caso de emergencias o partos, también explica 
cómo se debe proceder respecto a los pagos por estas emergencias. 
 
 RM Nº 336-2006/MINSA, NT 042-MINSA/DGSP.v.01 NT de salud de los 
servicios de emergencia. 
Establece que los centros de salud tienen la obligación de atender los 360 
días del año en casos de emergencia, así también deben contar con 
maquinarias necesarias dependiendo  a su demanda. 
 
 Ley Nº 29414, Ley que establece los derechos de las personas usuarios de 
los servicios de salud. 
Determina que los ciudadanos tienen derecho a ser atendidos en casos de 
emergencias y sobre todo si está en riesgo su vida, asimismo  podrán 
elegir libremente a sus médicos o el centro de salud que tengan a 
disposición, y llevar la recuperación de su enfermedad en el centro de 
salud de su preferencia. 
 
 RM Nº 660-2014/MINSA, NTS 110-MINSA/dgiem-v.01, Infraestructura y 
equipamiento de los establecimientos de salud del segundo nivel de 
atención. 
Esta resolución Ministerial, establece cuales son los requisitos que debe 
cumplir un centro de salud para prestar los servicios médicos, así como los 
ambientes, la infraestructura y los equipos médicos con los que deben 




 DS 002-2019-SA, Reglamento para la gestión de reclamos y denuncia de 
los usuarios de las IAFAS, IPRESS y UGIPRESS, públicas, privadas o 
mixtas. 
Este reglamento permite que las personas tengan la libertad de realizar 
sus quejas o reclamos, por negligencias que puedan sufrir en la prestación 
de servicios de salud, aquí se señala los pasos a seguir para que estos 
reclamos sean atendidos a la brevedad posible. 
 
2.2. Identificación de Fortaleza  
2.2.1. Análisis e Identificación de los Procesos, Sub Procesos 
 
PROCESOS DE FACTURACIÓN 
La entidad utiliza un ERP propio, en donde se va registrando las atenciones 
de los pacientes antiguos y nuevos, los procesos de facturación se dan de 
acuerdo al tipo de paciente.  
Paciente con Seguro 
 Ambulatorio 
El paciente saca su cita médica, llamando a la Clínica o de forma 
presencial, indica con que especialidad desea atenderse, el médico  de su 
preferencia y los horarios disponibles, luego se acerca al módulo de 
atención al cliente, para generar la orden de atención donde cancela el 
copago fijo, le emiten su comprobante y se dirige a la sala de espera del 
consultorio del médico, una vez atendido, el médico de acuerdo a su 
diagnóstico le emite una receta de medicamentos o una orden para 
exámenes médicos que pueden ser en el laboratorio, patología, ecografía, 
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luego pasa a cancelar el copago fijo en caja, y se emite el comprobante 
de pago. 
 
Posterior a ello, el Auditor Interno médico de la clínica procede a revisar 
los documentos, que tarda un aproximado de 10 días, para que el 
departamento de  Facturación proceda con la emisión de los 
comprobantes de pago para ser remitidos al departamento de créditos y 
cobranzas  quienes serán los encargados de enviar toda la información a 
la Compañía de Seguros por el importe total descontando el pago que 
realizó el Paciente.  
La compañía de seguro tarda 5 días en revisar y aprobar los documentos, 
una vez aceptados ingresan a la programación de pago de acuerdo en 
contrato o convenio de crédito (30. 45, 60 días), si existiera observaciones 




Las hospitalizaciones provienen de pacientes que ingresan por 
emergencia, o pacientes programados. 
 
En una operación se solicita la carta de garantía aprobada por la Cía. de 
Seguros, luego se programa al paciente para sus exámenes pre-
operaciones. Cuando se da de alta al paciente se solicita su cuenta para 
que realice el copago o deducible, y se procede a emitir el comprobante 
de pago. Si el paciente tuviera recetas de medicamentos, se acerca a la 





Posterior a ello, el Auditor Interno médico de la clínica procede a revisar 
los documentos, que tarda un aproximado de 10 días, para que el 
departamento de Facturación proceda con la emisión de los 
comprobantes de pago para ser remitidos al departamento de créditos y 
cobranzas, quienes serán los encargados de enviar toda la información a 
la Compañía de Seguros por el importe total descontando el pago que 
realizó el Paciente.  
 
- La compañía de seguro tarda 5 días en revisar y aprobar los documentos, 
una vez aceptados ingresan a la programación de pago de acuerdo en 
contrato o convenio de crédito (30. 45, 60 días), si existiera  observaciones 
son devueltos para la corrección o sustento de las diferencias encontradas. 
 
Paciente sin seguro 
 Ambulatorio 
- El paciente realiza la cancelación en caja de la cita médica. El médico 
emite su comprobante RH y/o boleta, de acuerdo al diagnóstico el médico 
le receta de medicinas, el paciente puede comprarlos en la farmacia de la 
clínica o puede realizarlo fuera, si solicita los medicamentos, los cancela 
con la tarifa de paciente particular y se procede con la emisión de 
comprobantes de pago. 
 
Si existen procedimientos o exámenes, el paciente se dirige al servicio y 
cancela los honorarios de forma inmediata, y se procede con la emisión 





- Se solicita al paciente un depósito de garantía por el importe de la 
operación, luego los médicos emiten sus recibos por Honorarios de las 
horas utilizadas en la atención del paciente y son entregados a la clínica. 
 
- Los honorarios médicos son cancelados directamente a los médicos y los 
consumos de hospitalización a la clínica. La Clínica emite un comprobante 
al paciente y aplica el depósito otorgado. 








ENTRADA PROCESO SALIDA CLIENTE
CLIENTE SIN SEGURO, CONSULTA AMBULATORIA , PROCESO DE FACTURACIÓN
Cliente saca su cita 
via telefónica o 
presencial  
el médico emite su 
boleta o 
R/H








la cajera emite el 
comprobante de pago  es 





















CLINICA PROCESO SALIDA CLIENTE
CLIENTE SIN SEGURO, CONSULTA HOSPITALARIA, PROCESO DE FACTURACIÓN
insumos de 
hospitalizacion son 




Solicita un depósito 
de garantía por el 
importe de la 
operación
se hace el 



















ENTRADA PROCESO DE FACTURACIÓN SALIDA





Se emite y se entrega  
comprobantes de pago 
por Atención Médica
Se imprime los reportes de 
facturas por cada Cía. de 
seguro, y se remite al área 
de Cobranzas
Se envía estado de 
cuenta a Cía de Seguros 
para programación de 
pago. (30,45 o 60 días)
Se consulta la orden de 
atención, y cliente 
cancela copago fijo
Revisado los informes, se 
emite Facturas a la Cía de 
Seguro, descontando 
importe pagado por 
paciente
no




Se dirige a caja 


















ENTRADA PROCESO DE FACTURACIÓN SALIDA




Se abre un expediente 
por cada paciente 
Se imprime los reportes de 
facturas por cada Cía. de 
seguro, y se remite al área 
de Cobranzas
Se envía estado de 
cuenta a Cía de Seguros 
para programación de 
pago. (30,45 o 60 días)
Se consulta la carta de 
Garantía aprobada por 
la Cía. de Seguro
Si no hay observaciones ,se 
emite Facturas a la Cía de 
Seguro, descontando 
importe pagado por paciete
Una vez dado de alta, 
Paciente cancela el 




Se dirige a farmacia 




El expediente es revisado por 
auditores de la clinica y Cía. 
de Seguro para cerrar cuenta 
de paciente
          20 
SECCIÓN III: IDENTIFICACIÓN DE DEFICIENCIAS 
3.1. Identificación de Riesgos 
La identificación de obstáculos y/o amenazas que puedan existir en una 
organización pública o privada, contribuye eficazmente en la toma de decisiones, 
permite obtener mejores resultados en cada proceso, además de implementar 
medidas de control que deben aplicarse, y saber el seguimiento que se deberá 
realizar  para el logro de objetivos. 
 
Para la identificación de riesgos aplicaremos el COSO III, ya que es un apoyo 
para las empresas, en la identificación de sus riesgos de cada etapa operacional, 
el cual está conformado por 5 componentes, como son: 
 
 Entorno de Control  
Este componente esta realizado por la alta gerencia, aquí se establecen las 
normas y políticas que permitan un desarrollo óptimo en la entidad, así como la 
estructura y la inclusión de valores éticos, además de la asignación de 
responsabilidades y funciones a los colaboradores, e incentivar la competencia 
de los mismos. 
 
 Evaluación de Riesgos 
En las organizaciones existen riesgos tanto internos como externos, que influyen 
negativamente al logro de objetivos, debido a ello, se deben identificar 
oportunamente para ser evaluados y buscar medidas de control que puedan 






 Actividades de Control 
Las actividades de Control se desarrollan mediante políticas que se deben 
cumplir en cada actividad, donde se podrá identificar amenazas que pongan en 
riesgo los objetivos de la entidad, asimismo permite evaluar si se está 
cumplimento de manera eficiente las funciones de cada colaborador, sobre todo 
cuando existan cambios  en los procedimientos. 
 
 Información y Comunicación 
Este componente está basado a la tecnología que tiene cada organización, en 
donde existirá control de toda la información confiable de las operaciones que se 
ingrese a la base de datos, en donde se integrarán para ser designados a las 
personas responsables y autorizadas de ver información, esto ayudará a  
incrementar la productividad ya que se tendrá todo lo que se requiera 
oportunamente. 
La información y comunicación es primordial en la toma de decisiones. 
 
 Actividades de Supervisión y Monitoreo 
Este es diseñado por la Gerencia, donde se realizará un seguimiento de todos los 
procesos de las entidades, pero se deberá centrar en los que tengan más 
riesgos, o su control sea débil, para ello se deberá realizar comparaciones por 
periodos, los cuales ayudaran a detectar si hubo algún incremento o disminución 
y saber cuál es el origen de esos cambios. Así mismo, saber si se están 
cumpliendo objetivamente con las políticas, estos hallazgos serán comunicados 






3.1.1. Identificación de Puntos Críticos de Riesgo Operativo del Proceso: 
 
3.1.1.1. Procedimiento y Recolección de Datos (entrevista) revisión , 
técnicas y procedimientos) 
 
La recolección de datos se dará mediante encuestas con 
respuestas cerradas, basados en los 5 componentes del COSO III, 
existen dos clases de encuestas, una va dirigido al jefe del área y 
otra a los colaboradores, en total se entrevistara a 9 colaboradores 
y 1 jefe  de área.   
 
3.1.1.2. Diseño y aplicación de Entrevistas y Cuestionarios para las 
actividades y subprocesos 
 
Dirigido  los Colaboradores 
ENTORNO DE CONTROL  
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Usted está comprometido con sus labores dentro de la entidad?   10 
 
2. ¿Existe una supervisión de parte de la persona responsable del área 
de facturación hacia ustedes? 
10   
3. ¿Usted tiene conocimientos de sus responsabilidades y los cumple 
al final del día? 
10   
4. ¿La empresa tiene algún tipo de incentivo hacia ustedes cuando 
logran cumplir sus objetivos? 
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EVALUACIÓN DE RIESGOS 
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Usted tiene conocimiento de los objetivos de la entidad? 10   
2. ¿Cree usted que es mejor cambiar a otro sistema contable? 10   
3. ¿Cree usted que la empresa logra identificar a un 100% los riesgos 
en el proceso de facturación? 
  10 
4. ¿Usted tiene una previa autorización para anular algún comprobante 
de pago? 
  10 
     
ACTIVIDADES DE CONTROL  
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿La entidad tiene un área de control interno?   10 
2. ¿La tecnología que tiene la entidad le ayuda en sus actividades 
diarias? 
8 2 
3. ¿Usted tiene conocimiento de las políticas establecidas por la 
entidad? 
10   
4. ¿Usted sigue un manual de procedimientos para realizar sus 
actividades? 
  10 
          
INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN  
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Existe integración de la información ingresada al ERP?  10   
2. ¿La información de los expedientes manuales, son actualizados 
diariamente en el ERP? 
  10 
3. ¿La información ingresada al ERP es protegida con claves de 
acceso? 
10   
4. ¿La información que proviene de otras áreas, llega de manera 
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ACTIVIDADES DE SUPERVISIÓN Y MONITOREO 
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Usted es capacitado constantemente respecto al control de 
riesgos? 
3 7 
2. ¿La entidad le realiza autoevaluaciones con respecto a su trabajo? 10   
3. ¿Existe una persona que se encargue del control interno en el área 
de facturación? 
  10 
4. ¿La entidad le comunica oportunamente los cambios normativos? 8 2 
         Fuente: Propia 
 
Dirigido a Jefatura 
ENTORNO DE CONTROL  
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Cree usted que los trabajadores muestran algún tipo de 
compromiso con la entidad? 
1   
2. ¿Existe algún tipo de auditoría de parte de gerencia hacia las 
personas responsables del área? 
  1 
3. ¿Cada empleado tiene conocimientos de sus responsabilidades y 
los cumplen al final del día? 
1   
4. ¿La empresa, tiene algún tipo de incentivo para los trabajadores 
esenciales del área? 
  1 
       
EVALUACIÓN DE RIESGOS 
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿La entidad comunica a sus colaboradores sus responsabilidades 
en sus puestos de trabajo? 
1  
 
2. ¿Existe un auditor interno que revise y compare los documentos que 
son ingresados al ERP? 
  1 
3. ¿La empresa identifica a un 100% los riesgos en el proceso de 
facturación? 
  1 
4. ¿Existe un auditor médico interno que revise los documentos 
enviados a las compañías de seguro? 
1   
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ACTIVIDADES DE CONTROL 
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿La entidad tiene un área de control interno?   1 
2. ¿La tecnología que tiene la entidad le ayuda en sus actividades 
diarias? 
1   
3. ¿Las políticas establecidas en la entidad van de acuerdo a la 
realidad de la entidad? 
1   
4. ¿Existen manuales de procedimientos para cada área de trabajo en 
la entidad? 
  1 
     
INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN  
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Existe integración de la información ingresada al ERP?  1   
2. ¿Tiene un soporte técnico en la entidad? 1   
3. ¿La información ingresada al ERP es protegida con claves de 
acceso? 
1   
4. ¿La información que proviene de otras áreas llega de manera 
oportuna al área de facturación? 
1   
    
 
ACTIVIDADES DE SUPERVISIÓN Y MONITOREO 
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Los colaboradores son capacitados constantemente respecto al 
control de riesgos? 
  1 
2. ¿La entidad realiza autoevaluaciones con respecto al trabajo del 
personal? 
1   
3. ¿Existe una persona que se encargue del control interno en el área 
de facturación? 
  1 
4. ¿La entidad comunica oportunamente los cambios normativos? 1   




3.1.1.3. Análisis de Datos  
Dirigido a los colaboradores: 
RESUMEN DEL RESULTADO: ENTORNO DE CONTROL  
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Usted está comprometido con sus labores dentro de la entidad?   100%   
2. ¿Existe una supervisión de parte de la persona responsable del 
área de facturación hacia ustedes? 
100%   
3. ¿Usted tiene conocimiento de sus responsabilidades y los cumple al 
final del día? 
100%   
4. ¿La empresa tiene algún tipo de incentivo hacia ustedes cuando 
logran cumplir sus objetivos? 
  100% 
         Fuente: Propia 
Análisis: 
1. Todos los colaboradores se sienten comprometidos con sus labores diarias, lo 
cual es muy importante ya que esto demuestra que el ambiente de trabajo es 
ideal, además de que cada persona aplicaría sus valores éticos en sus 
actividades.  
2. Los colaboradores reconocen que son supervisados por su jefe directo, lo cual 
estimula a cada uno, para que cumplan su rol de trabajo diario, y así se podrán 
identificar los errores para solucionarlos de manera inmediata. 
3. Los trabajadores cumplen con los parámetros del puesto para el cumplimiento de 
objetivos, lo cual permitirá que se cometan menos errores, y evitar 
comportamientos fraudulentos en el área de facturación. 
4. Los colaborados no son incentivados cuando cumplen con lo requerido por la 
entidad, lo cual genera desmotivación, ya que no se reconoce el valor agregado 








1. Todos los trabajadores tiene conocimiento de los objetivos de la entidad, lo cual 
es importante, ya que, de esta manera, todos adoptarán medidas necesarias, 
para seguir sus procesos, evitar irregularidades y retrasos de información. 
2. Los colaboradores del área creen necesario un cambio de sistema, ya que se 
han presentado eventualidades que han ocasionado retrasos en las cobranzas a 
las compañías de seguro, de esta manera se podrán mejorar e incrementar los 
ingresos en la entidad. 
3. La identificación de riesgos no se realizan a un 100%, ya que la entidad no 
cuenta con un área de control interno que verifique, clasifique los procesos 
basados en las necesidades del área de facturación.  
4. Las anulaciones se realizan sin previa autorización, esto influye a que los 
colaborados alteren los registros y no sean fiables, o propicien conductas 
irregulares dentro del área de facturación. 
 
 
RESUMEN DEL RESULTADO: EVALUACIÓN DE RIESGOS 
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Usted tiene conocimiento de los objetivos de la entidad? 100%   
2. ¿Cree Usted que es mejor cambiar a otro sistema contable? 100%   
3. ¿Cree usted que la empresa logra identificar a un 100% los riesgos 
en el proceso de facturación? 
  100% 
4. ¿Usted tiene una previa autorización para anular algún 
comprobante de pago? 







1. La entidad no cuenta con un área de control interno, lo cual genera que los 
riesgos no sean identificados, y así saber sus índices de gravedad y poder 
mitigarlos, así mismo, implementar buenas prácticas en los procesos del área de 
facturación, para mejorar la captación de ingresos. 
2. El 80% de los trabajadores refieren que la tecnología les ayuda para cumplir con 
sus labores diarias, esto genera que las actividades diarias sean eficaces y 
eficientes, pero sobre todo saber que la información que se necesita sea 
confiable.  
3. Todos los trabajadores conocen las políticas de la entidad de manera general, 
esto influye a que los procedimientos sean realizados basándose en la visión de 
la dirección, incrementando la efectividad en los ingresos. 
4. En el área de facturación no existe un manual de actividades por cada trabajador, 
lo cual dificulta que se lleven a cabo los procedimientos competentes del puesto, 
así como, no dejar en claro las responsabilidades que tendrá cada uno en el 
área.  
RESUMEN DEL RESULTADO: ACTIVIDADES DE CONTROL  
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿La entidad tiene un área de control interno?    100% 
2. ¿La tecnología que tiene la entidad le ayuda en sus actividades 
diarias? 
80% 20% 
3. ¿Usted tiene conocimiento de las políticas establecidas por la 
entidad? 
100%   
4. ¿Usted sigue un manual de procedimientos para realizar sus 
actividades? 







RESUMEN DEL RESULTADO: INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN  
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Existe integración de la información ingresada al ERP?   100%   
2. ¿La información de los expedientes manuales, son actualizados 
diariamente en el ERP? 
  100% 
3. ¿La información ingresada al ERP es protegida con claves de 
acceso? 
100%   
4. ¿La información que proviene de otras áreas llega de manera 




1. Los trabajadores refieren que el ERP de la entidad si está integrado con todas las 
áreas, lo cual les permite obtener y procesar información para cumplir con sus 
actividades diarias. 
2. En la entidad no existe un ingreso inmediato de los expedientes manuales, todo 
es ingresado al ERP al finalizar el día, o al siguiente día por una persona del área 
de facturación, en donde podrían existir errores por mal ingreso, ocasionando así, 
que los registros no sean fiables, lo cual provoca dificultades para la toma de 
decisiones. 
3. Todos los trabajadores cuentan con claves de acceso para cada módulo según la 
actividad que éste realice, lo cual permite que la información sea confidencial 
para cada colaborador. 
4. Al existir la integración, el área de facturación tendrá menos dificultades para 
realizar la captación de ingresos, y podrá incrementar la productividad, así 






RESUMEN DEL RESULTADO: ACTIVIDADES DE SUPERVISIÓN Y 
MONITOREO 
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Usted es capacitado constantemente respecto al control de 
riesgos? 
30% 70% 
2. ¿La entidad realiza autoevaluaciones con respecto a su 
trabajo? 
100%   
3. ¿Existe una persona que se encargue del control en el área de 
facturación? 
  100% 





1. El 30% de los trabajadores son capacitados y el 70% no tienen una capacitación 
constante en el control de riesgos, lo cual dificulta el cumplimiento de sus 
actividades diarias, así como,   desarrollarse en su área de trabajo.  
2. Las autoevaluaciones son realizadas anualmente por la entidad, lo que permite 
identificar las dificultadas que cada trabajador pueda tener al realizar sus 
procedimientos en el área de facturación y así implementar mejoras de 
cumplimiento necesarias para el área. 
3. Todos los trabajadores indican que no existe una persona que verifique los 
controles existentes en el área de facturación, lo cual impide detectar deficiencias 
en los procesos. 
4. El 80% de trabajadores son comunicados de los cambios normativos que existen 
en la entidad, lo cual permite tener seguridad de la información y estos sean 




Dirigido al jefe de Facturación: 
RESUMEN DEL RESULTADO: ENTORNO DE CONTROL  
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Cree usted que los trabajadores muestran algún tipo de 
compromiso con la entidad? 
100%   
2. .¿Existe algún tipo de auditoria interna de parte de gerencia hacia 
las personas responsables del área? 
  100% 
3. ¿Cada empleado tiene conocimientos de sus responsabilidades y 
los cumplen al final del día? 
100%   
4.  ¿La empresa, tiene algún tipo de incentivo para los trabajadores 
esenciales del área? 
  100% 
Fuente: Propia 
Análisis: 
1. El jefe del área comentó, que todos los trabajadores sienten un compromiso  con 
la clínica, ya que pertenecen a un centro de labor con prestigio, así mismo se 
sienten en la obligación de cumplir con sus actividades diarias para el bien del 
área de facturación y la clínica. 
2. No existe de parte de la Clínica una auditoria interna, pero se contrata al final de 
cada año a una auditoria externa que revisa la documentación de año en 
verificación. 
3. El jefe del área comento que todos los trabajadores tiene conocimientos de sus 
responsabilidades del puesto que ocupan, y los nuevos son enseñados por los 
trabajadores antiguos, para que puedan cumplir con las exigencias del puesto en 
el transcurso del día. 
4. El jefe del área comentó, que los trabajadores no cuentan con incentivos 
materiales o monetarios, para poder motivarlos a que se desempeñen mejor en 





RESUMEN DEL RESULTADO: EVALUACIÓN DE RIESGOS 
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿la entidad comunica a sus colaboradores los objetivos en sus   
puestos de trabajo? 
100%   
2. ¿Existe un auditor interno contable, que revise y compare los 
documentos que son ingresados al ERP? 
  100% 
3.  ¿La empresa identifica a un 100% los riesgos en el proceso de 
facturación? 
  100% 
4. ¿Existe un auditor médico interno que revise los documentos 
enviados a las compañías de seguro? 
100%   
 Fuente: Propia 
Análisis: 
1. La clínica pone en conocimiento al jefe directo los objetivos, y este comunica a 
cada trabajador a su cargo. 
2. En la clínica no existe auditor interno contable, quien se encargue verificar la 
documentación que sustente lo facturado a cada compañía de seguro, siendo 
verificado por los mismos trabajadores del área, y los errores que puedan existir 
no podrán ser identificados oportunamente. 
3. La empresa no identifica sus riesgos en un 100%, ya que no existe un área de 
control interno, que realice controles en cada proceso del área de facturación 
para minimizar los errores que puedan existir. 
4. En la clínica existe un auditor médico quien verifica los expedientes médicos de 








RESUMEN DEL RESULTADO: ACTIVIDADES DE CONTROL  
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿La entidad tiene un área de control interno?   100% 
2. ¿La tecnología que tiene la entidad le ayuda en sus actividades 
diarias? 
100%   
3. ¿Las políticas establecidas en la entidad van de acuerdo a la 
realidad de la entidad? 
100%   
4. ¿Existen manuales de procedimientos para cada área de trabajo 
en la entidad? 
  100% 
Fuente: Propia 
Análisis: 
1. La entidad no cuenta con un área de control interno, que permita identificar las 
deficiencias en cada proceso del área de facturación. 
2. La entidad cuenta con tecnología avanzada, que permite obtener eficacia en los 
procedimientos del área de facturación. 
3. Las políticas establecidas en la entidad, están basadas a la realidad actual de la 
misma, lo cual facilita la toma de decisiones y permite el logro de los objetivos.  
4. La entidad no cuenta con manuales de procedimientos en las áreas, lo cual 
genera un retraso en la productividad, sobre todo cuando existe una rotación de 
personal, ya que se tendría que explicar el procedimiento  y esto sería un riesgo 
en el área de facturación, ya que se cometerían errores hasta que el nuevo 








RESUMEN DEL RESULTADO: INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN  
PREGUNTAS SI NO 
1.  ¿Existe integración de la información ingresada al ERP?  100%   
2. ¿Tiene un soporte técnico en la entidad? 100%   
3.  ¿La información ingresada al ERP es protegida con claves de 
acceso? 
100%   
4. ¿La información que proviene de otras áreas llega de manera 
oportuna al área de facturación? 
100%   
 Fuente: Propia 
Análisis: 
1 Si existe una integración en relación de la información ingresada de cada área, 
esto facilita la agilidad  necesaria para continuar con las labores diaras. 
2 Si existe un soporte técnico interno en la clínica, esto ayuda a resolver cualquier 
eventualidad que pueda existir a la brevedad posible. 
3 Todos los trabajadores cuentan con claves de acceso para cada módulo y cada 
máquina, según la actividad que éste realice, lo cual permite que la información 
sea privada para cada colaborador. 
4 La información requerida en el área de facturación, llega en el momento 
oportuno, lo cual permite que los trabajadores tengan facilidad para continuar con 








RESUMEN DEL RESULTADO: SUPERVISIÓN Y MONITOREO 
PREGUNTAS SI NO 
1. ¿Los colaboradores son capacitados respecto al control de 
riesgos? 
  100% 
2. ¿La entidad realiza autoevaluaciones con respecto al trabajo del 
personal?  
100%   
3. ¿Existe una persona que se encargue de realizar un control en el 
área de facturación?  
  100% 
4. ¿La entidad comunica oportunamente los cambios normativos?  100%   
Fuente: Propia 
Análisis: 
1. En la entidad no realiza capacitaciones a los trabajadores, respecto a los riesgos 
que puedan existir, esto genera deficiencias de control ya que lo trabajadores no 
podrían aportar sus opiniones respecto a dificultades y mejoras en el área de 
facturación. 
2. Las autoevaluaciones son realizadas una vez al año en la entidad, lo cual está 
correcto, ya que cada trabajador puede analizarse y saber si está realizando un 
buen trabajo, pero lo ideal sería que se hiciera cada 6 meses, para poder saber 
de las deficiencias de cada trabajador en un corto tiempo. 
3. No existe una persona responsable que realice un control a los procesos del área 
de facturación, esto genera que los riesgos sean cada vez mayores, ya que no se 
estaría creando los lineamientos para dar fiabilidad y seguridad en los 
procedimientos del área.   
4. La entidad logra comunicar oportunamente a sus colaboradores, los cambios que 























La empresa no cuenta con incentivos hacia los trabajadores 
No existe auditoría interna en el área de facturación 
EVALUACIÓN DE 
RIESGOS 
La entidad no identifica los riesgos que puedan existir en el área de 
facturación a un 100%. 
La entidad no cuenta con previas autorizaciones para las anulaciones 
de los comprobantes de pago. 
ACTIVIDADES 
DE CONTROL 
La entidad no cuenta con un área de control interno. 
La entidad no cuenta con un manual de procedimientos 
correspondientes al área de facturación. 
INFORMACIÓN Y 
COMUNICACIÓN 





Los trabajadores no son capacitados respecto al control de riesgos. 
La entidad no cuenta con una persona encargada de realizar un control 
de los procesos del área de facturación. 
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3.3. Matriz de Riesgos 
REPORTE DE DEFICIENCIAS  IMPACTO  PROBABILIDAD 
COMPONENTES DEFICIENCIAS ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO 
ENTORNO DE CONTROL 
1.    La empresa no realiza incentivos a sus trabajadores.     X     X 
2.    No existe auditoría interna en el área de facturación. X     X     
EVALUACIÓN DE 
RIESGOS 
3.    La entidad no identifica los riesgos que puedan existir en el 
área de facturación a un 100%. 
X     X     
4.    La entidad no cuenta con previas autorizaciones para las 
anulaciones de los comprobantes de pago. 
X     X     
ACTIVIDADES DE 
CONTROL 
1.    La entidad no cuenta con un área de control interno. X     X     
2.    La entidad no cuenta con un manual de procedimientos 
correspondientes al área de facturación. 
  X     X   
INFORMACIÓN Y 
COMUNICACIÓN 
1.     Los expedientes manuales no son ingresados 
oportunamente al ERP. 




1.    Los trabajadores no son capacitados respecto al control de 
riesgos. 
  X     X   
2.    La entidad no cuenta con una persona encargada de 
realizar un control en los procesos del área de facturación. 
X     X     
Fuente: Propia 
3
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Análisis de matriz de riesgos: 
ENTORNO DE CONTROL 
1.  La empresa no realiza incentivos a los trabajadores 
Impacto: Bajo 
Probabilidad: Bajo 
En el impacto y la probabilidad de riesgo es bajo, ya que los incentivos no 
afectan en la captación de ingresos de la entidad. 
2. No existe auditoría interna en el área de facturación 
Impacto: Alto 
Probabilidad: Alto 
El impacto y la probabilidad de riesgo son altos, ya que, al no existir auditoria 
interna en el área de Facturación, no se podría identificar de manera oportuna 
los puntos críticos que afecta en la captación de ingresos. 
EVALUACIÓN DE RIESGOS 
1. La entidad no identifica los riesgos que puedan existir en el área de 
facturación a un 100%. 
Impacto: Alto 
Probabilidad: Alto 
El impacto y la probabilidad de riesgo es alto, ya que, al no identificar los 
riesgos que se origen en el área de facturación, la entidad tendrá deficiencias 
para poder emitir los comprobantes que se enviarán  las Compañías de 
Seguros y acelerar el proceso de ingresos.  
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2. La entidad no cuenta con previas autorizaciones para las anulaciones de los 
comprobantes de pago. 
Impacto: Alto 
Probabilidad: Alto 
El impacto y la probabilidad de riesgo, es alto, ya que al no existir un filtro que 
detecte el motivo de las anulaciones, los trabajadores podrían tener 
comportamientos inadecuados lo que originaría  que se realicen operaciones 
fraudulentas. 
ACTIVIDADES DE CONTROL 
1. La entidad no cuenta con un área de control interno. 
Impacto: Alto 
Probabilidad: Alto 
El impacto y la probabilidad de riesgo, es alto, ya que al no existir un área de 
control interno, estaría incrementando los costos de la entidad, ya que no 
existirán controles que permitan identificar si se está realizando actividades 
innecesarias de los procedimientos dentro del área de facturación.  
2. La entidad no cuenta con un manual de procedimientos correspondientes al 
área de facturación. 
Impacto: Medio 
Probabilidad: Medio 
El impacto y la probabilidad de riesgo, es medio, ya que, al no existir un 
manual de procedimiento estaría ocasionando un retraso en las actividades 




INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
1. Los expedientes manuales no son ingresados oportunamente al ERP. 
Impacto: Alto 
Probabilidad: Alto 
El impacto y la probabilidad de riesgo, es alto, ya que los expedientes se 
tienen que ingresar al sistema manualmente, en donde podrían existir errores 
y esto dificultaría la emisión de comprobantes de pago, y afectaría la 
captación de ingresos. 
ACTIVIDADES DE SUPERVISIÓN Y MONITOREO 
1. Los trabajadores no son capacitados respecto al control de riesgos. 
Impacto: Medio 
Probabilidad: Medio 
El impacto y la probabilidad de riesgo, es medio, ya que por medio de las 
capacitaciones se podría comunicar a los trabajadores de qué manera 
podrían controlar los riesgos y podrían aportar opiniones de mejoras en el 
proceso de facturación en corto tiempo. 
2. La entidad no cuenta con una persona encargada de realizar un control de los 
procesos del área de facturación. 
Impacto: Alto 
Probabilidad: Alto 
El impacto y la probabilidad de riesgo, es alto, ya que, al no existir personal 
encargado para realizar un monitoreo de los procedimientos en el facturación, 
se cometerán los mismos errores y esto afectaría la productividad y la 
captación de ingresos.  
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SECCIÓN IV: PROPUESTA DE MEJORA 
 
4.1. Establecimiento de las mejoras a alcanzar 
De acuerdo a la información facilitada por la entidad se logra establecer las 
siguientes propuestas de mejoras: 
 
 La entidad debería contar con un auditor interno, quien se encargará de revisar la 
documentación que sustenta lo que se facturará a las Compañías de Seguro, 
reduciendo así el proceso de revisión y verificación de 10 a 5 días, lo cual  
permitirá lograr un resultado más eficaz y eficiente.  
 
 La entidad debería motivar a sus colaboradores, pero primero se debería crear 
metas de trabajo en cada área, para luego ser evaluadas cada trimestre, y cada 
cumplimiento dar incentivos económicos o no económicos, como bonificaciones o 
sorteos de entradas al cine, etc. esto permitiría que los colaboradores desarrollen 
mejor sus habilidades y sean más competentes lo cual incrementaría la 
productividad en la realización de sus labores. 
 
 La entidad debería implementar un área de control interno el cual permita una 
seguridad razonable en los procesos, donde se logre identificar los riesgos que 
puedan existir en el área de facturación. También se podría crear manuales de 
procedimientos, donde se definan las responsabilidades y actividades para cada 
puesto de trabajo, asimismo se debería realizar arqueos de caja dos veces al 
mes por una persona del área de control interno y así evitar deficiencias y sobre 




 La entidad debería crear un módulo de autorizaciones en su ERP para cada 
proceso de anulación, donde se solicitará el motivo de la emisión de las notas de 
crédito, y así evitar comportamientos indebidos de parte de los colaboradores, 
teniendo en cuenta que la mayoría de pacientes sin seguro en consulta 
ambulatoria, pagan al contado y no existen autorizaciones al anular un 
comprobante, y se podría omitir información. También debemos tomar en cuenta 
que el 20% de los ingresos de la clínica pertenecen a estos pacientes, lo cual 
generaría un impacto negativo en los ingresos de la entidad. 
 
4.2. Ciclo de mejoramiento  
De acuerdo a lo planteado en las mejoras de la clínica Javier Prado, se espera un 
mejoramiento en  6 meses, ya que tendrán un amplio proceso de implementación 
donde se realizará capacitaciones a los colaboradores que serán parte del área 
de control interno, asimismo a los colaborados involucrados con el ingreso de 
información, y con el personal técnico, quien tendrá que mejorar el control en el 
ERP, además se deberá esperar la aprobación de la alta gerencia. 
 
SECCIÓN V: CONCLUSIONES 
 La entidad no logra identificar sus riesgos a un 100%, lo cual genera deficiencias 
en los procesos del área de facturación, además los arqueos de caja son 
realizados por el jefe de facturación, lo cual es incorrecto porque no es una 
persona ajena al área y el control no sería el adecuado. Asimismo la entidad no 
ha diseñado manuales de procedimientos, lo cual genera recargos de trabajo. 
 
 La entidad no realiza capacitaciones de control a los colaboradores, dificultando 
así la productividad en el trabajo y no cuenta con previas autorizaciones al 
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momento de emitir las notas de crédito, y esto trae como consecuencia a que los 
colaboradores realicen comportamientos que vayan en contra de la ética. 
 
 
 La entidad tiene deficiencias en la revisión de los documentos que sustentan lo 
facturado a las compañías de seguros, ya que el proceso de revisión tiene una 
duración de 10 días, lo cual influye negativamente en la captación de ingresos. 
 
SECCIÓN VI: RECOMENDACIONES 
 
 Implementar un área de control interno, donde se diseñará manuales de 
procedimientos que reflejen las responsabilidades y funciones de los trabajadores 
en cada proceso, y también se realizarán las programaciones de los arqueos de 
caja para que sean dos veces al mes por una persona de control interno. Con 
esta implementación se podrá identificar y mitigar los riesgos oportunamente lo 
cual permitirá que la entidad obtenga resultados más eficientes y eficaces, 
además se podrá reducir las actividades innecesarias. 
 
 Implementar un módulo que solicite una previa autorización por cada anulación 
de comprobantes de pago, ya que en un mes se realiza un promedio de diez 
anulaciones y no se sabe cuál es el motivo, y con esta implementación se podrá 
evitar actos indebidos de parte de los colaboradores que afecten la captación de 
ingresos. 
 
 Se debería tener un auditor interno en el área de facturación que revise y 
verifique la documentación que sustenta lo facturado a las compañías de seguro, 
para lograr una revisión más efectiva, reduciendo de 10 a 5 días y tener mejores 
resultados en la captación de ingresos. 
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